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Abstract: The study aims to evaluate factors affecting the quality of fishery public services in
Vietnam’s coastal areas and islands through the level of resident satisfaction. The study
interviewed 477 households directly and obtained 450 valid survey forms. The data is collected
through surveys in 5 representative localities of the coastal areas and islands including Thai
Binh, Nghe An, Binh Dinh, Kien Giang, and Ca Mau provinces and are processed by descriptive
statistics, Cronbach’s alpha, exploratory factor analysis, correlation analysis, and regression
analysis. The results show that the factor with the lowest rating in fishery public services is
assurance. Public utilities have lower quality assessment scores than public non-business
services and public administration services.
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Cac yéu t6 anh hudng dén chit luong dich vu cong phuc vu
ngu nghi¢p khu vuc duyén hai va hai dao Viét Nam

Nguyén Danh Nam®, Uéng Thi Ngoc Lan

Truong Pai hoc Tai nguyén va Méi treong Ha Néi, S6 414 dwong Phii Dién, Bic Tir Liém, Ha Néi, Viét Nam

Nhén ngay 26 thang 4 nam 2021
Chinh stra ngay 23 thang 8 ndm 2021; Chap nhan dang ngay 25 thang 10 nam 2021

Tém tit: Myc tiéu cua nghién ciru nhdm danh gia cac yéu t6 anh huong dén chit lwong dich vy
cong phuc vy ngu nghiép khu vuc duyén hai va hai dao Viét Nam thong qua mic d¢ hai long cta
ngudi dan. Nghién ciru phong van tryc tiép ngiu nhién 477 ho dan, thu duge 450 phiéu khao sat hop
1& sau khi 1am sach dir liéu. S8 lidu dugc thu thap théng qua khéo sat tai 5 dia phuong dai dién cua
khu vuc 1a Thai Binh, Nghé An, Binh Dinh, Kién Giang va Ca Mau, dugc xur Iy béng thong ké mo
ta, kiém dinh do tin cay, phén tich nhan t6 kham pha, phan tich twong quan va phan tich héi quy.
Két qua nghién ciru cho thdy, yéu t6 c6 diém danh gia thip nhit trong dich vu céng phuc vu ngu
nghiép 14 sy dam béo. Dich vu cong ich c6 diém danh gia chit lugng trung binh thap hon so véi dich

vu su nghiép cong va dich vu hanh chinh cong.

Tir khéa: Chét Iugng, dich vu cong, ngu nghiép, duyén hai va hai dao.

1. Dit van dé

Khu vire duyén hai va hai ¢ao Viét Nam gom
28 tinh, thanh phd ven bién, c6 1oi thé 16n trong
phat trién nganh kinh t& ngu nghiép. Nho vy,
khu vyc nay c6 nhiéu co hoi dé mé rong hoat
dong san xudt, thu hat vén dau tu, khai thac lgi
thé tai nguyen bién va ngudn nhan Iyc cho phat
trién san xuit ngu nghiép. Su phat trién manh mé
ctia nganh ngu nghiép di din dén nhu ciu gia
tang st dung cac dich vu cong (DVC) trong linh
vuc ngu nghiép cia nguoi dan, do do doi hoi
hoat dong cung ung DVC can duoc chu trong
nham dap ung yéu cau dich vu va nhu cau sir
dung ctia ngudi dan. Chinh phu va chinh quyén
cac dia phuong da c6 nhiéu bién phép, cach thirc
t6 chtrc nhdm néng cao chat lugng cling nhu cac
loai hinh cung ung DVC trong linh vuc ngu
nghiép cho ngudi dan khu vuc duyén hai va hai
dao. Két qua danh gia budc du cho thiy cac co
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quan nha nudc cung ung DVC trong linh vuc
ngu nghiép di c6 nhimg chuyén bién dang ké
trong diéu hanh va quan 1y cung tmg DVC, gbp
phﬁn on dinh kinh té, xa hoi trong khu vuc, nang
cao doi séng kinh té ciia nguoi dan. Tuy nhién,
bén canh nhiing Kkét qua dat dugc, van con ton tai
mot s6 kho khin nhu cac tha tuc hanh chinh chua
don gian hoa; thiéu tinh cong khai; doi ngii can
bd cong chirc (CBCC) yéu vé k¥ ning quan ly
cong moi, thiéu tinh nhay bén, trach nhiém thyc
thi cong vu chua cao, do d6 chua mang lai hiéu
qua tdt, 1am giam sy hai 1ong cia nguoi dan ddi
v6i chit lugng DVC ngu nghiép do Chinh phu
cung ung.

Hién nay, chét luong DVC trong linh vuc
ngu nghiép 1a cong tac cin thiét nhim thu hep
khoang cach giita chat lugng dich vu (CLDV) va
su ky vong ctia ngudi dan. CLDV t6t khi dich vu
cung tng dap ung trén mong doi ciia nguoi dan.
Tuy nhién, vin chua c6 nghién ctru chinh thirc
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nao danh gia mot cach chi tiét vé sy hai long cua
nguoi dan dbi véi chat lwong DVC trong linh
vuc ngu nghiép tai khu vuc duyén hai va hai dao
Viét Nam. Do do, nghién ctru nay xac dinh cac
yéu t& chit luong DVC trong linh vuc ngu
nghiép va do luong sy anh huong cua cac yeu t6
dén sy hai 1ong ctia ngudi dan ddi véi chét luong
DVC trong linh vic ngu nghiép nham d& xuat
nhiing giai phap nang cao su hai long cua nguoi
dan trong thoi gian toi.

2. Co s6'ly luan va mo hinh nghién ciru
2.1. Co 50 Iy lugn

2.1.1. Dich vu cong phuc vu ngu nghiép

DVC la nhitng hoat dong phuc vu nhu cau
thiét yéu cua xa hoi, vi lgi ich chung cua cong
df”)ng, cua xa hoi, do nha nudc truc tiép dam nhan
hay iy quyén cho cac co s ngoai nha nudc thuce
hién nham muyc tiéu hiéu qua va cong bang [1].

DVC trong ngu nghiép 1a nhiing hoat dong
phuc vu san xudt ngu nghiép, co lién quan dén
qua trinh phuc vu san xuat ngu nghiép tir diu vao
dén dau ra, bao gdm cung Ung vat tu ngu nghiép,
cung tng giéng, khuyén ngu, chuyén giao cong
ngh¢, bao vé ngudn loi thay san, thi g kiém soat
chat lugng, co gidi hoa phuc vu san xudt, dich vy
tin dung noéng thon, bao hiém ngu nghiép, thong
tin va xuc tién thuong mai, tiéu thu san pham...
Dua vao cic nghién ciru lién quan dén DVC,
nghién ciru dua ra khai niém: “DVC phyc vu ngu
nghiép la dich vu do nha nudc chiu trach nhi¢m
cung (g mot cach truc tiép hodc gian tiép thong
qua cdc to chirc duge iy quyén nhim dap tmg
nhu cau can thiét ciia nguoi dan”.

Tai Viét Nam, cin c(r vao tinh chét va tac
dung, DVC phuc vu ngu nghiép dugc chia thanh
3 loai gém dich vy hanh chinh cong (DVHCC),
dich vu sy nghi¢p cong (DVSNC) va dich vu
cong ich (DVCI) [2].

2.1.2. Po luong chét luwong dich vu

Chét luong dich vu (CLDV) 1a két qua cua
su so sanh gitra dich vu nhan dugc va dich vu ky
vong. Hay CLDYV Ia sy cam nhén cia khach hang
vé nhitng gi ho nhan dugc [3, 4]. Gronroos [3]

d3 xem xét 2 tiéu chi: chét luong k¥ thuat va chét
luong chirc ning. Chét luong k¥ thuat 1a qua
trinh van hanh dich vy, nghia 1a nhitng gi khach
hang nhan duogc. Chét lugng chirc nang 1a qua
trinh tuong tac gita khach hang va nguoi cung
ung dich vy, nghia la lam thé nao dé chuyen dich
vu t6i khach hang. Ngoai ra, yéu t6 “hinh anh”
ciing dugc d& xuit dé danh gia CLDV cam nhén.
Hinh anh 14 cach nhin nhén cia khach hang d6i
véi nha cung Gng dich vu [5].

Parasuraman va cong su [6] da xay dung mo
hinh danh gia CLDV SERVQUAL dya trén sy
so sanh vé dich vu ky vong va dich vu cam nhan
ctia khach hang, bao gdm 5 tiéu chi: phuong tién
hitu hinh, d9 tin cdy, sy phan hdi, su dam bao va
sy ddng cam. Véi 5 tiéu chi nay, nhom tac gia da
rut gon dugc cac ti€u chi danh gia CLDV, tranh
dugc nhitng cdu hoi trung lap, chong chéo khi
khao sat ¥ kién ctia ngudi st dung dich vu.

Cronin va Taylor [7] xdy duyng thang do
SERVPEREF, trong d6 xac dinh CLDV chinh la
do Iwong CLDV cam nhén. Ho cho ré‘mg, CLDV
duogc phan 4nh tt nhat qua chat luong cam nhan
ma khong can c6 chat lwong ky vong va danh gia
trong sb ciia 5 thanh phan. Thang do SERVPERF
dd khic phuc nhitng han ché cua thang do
SERVQUAL trong phan biét giita sy hai long va
thai d¢ khach hang.

2.1.3. Mbi quan h¢ gitra sy hai long va chat
lwong dich vu cong

Wahab va cong su [8] cho ring CLDV t6t ¢6
thé tao ra su hai long. N6 ciing dugc khéng dinh
trong cac nghién cuou cua Mulyana [9],
Ravichandran va cong sy [10], Mohammad va
Alhamadani [11], Mosahab [12] va Ahmed [13]
khi céc tac gia cho rang CLDV anh hudng dén
sy hai 10ng. Tuy nhién, Nilsson [14] nhan thiy
CLDV khéng c6 anh hudong dang ké dén su
hai long.

Zeithaml va Bitner [15], Tho [16] cho ring
sy hai long cua khach hang 1a khai niém tong
quat thé hién su hai long cua ho khi str dung dich
vu, trong khi CLDV tip trung vao cac nhan t6
cia CLDV. Do d6, CLDV la mét yéu t6 quan
trong anh huong dén sy hai long cua khach hang,
lam gia tang sy hai 1ong ciia khach hang dbi véi
san phém hodc dich vu [17].
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2.2. M6 hinh nghién cuu

Qua nghién ciru 1y thuyét vé DVC va ké thira
cac cong trinh nghién ctu vé chat lugng DVC,
su hai long ciia nguoi dan ddi voi chat luong
DVC, két hop diéu tra thyc té vé DVC trong linh
vuc ngu nghiép, nghién ctu tdp trung so sanh
chét lwgng DVC trong linh vuc ngu nghiép theo
3 loai DVHCC, DVSNC va DVCI. Dya trén mo
hinh SERVQUAL va tham khao y kién cia cac
chuyén gia, nhom nghién ctru xay dyng thanh
phan cua thang do chét lugng dich vu bao gdom:
su tin cay, su dap Ung, co sd vat chét, su déng
cam, sy dam bdo, muc d6 ting dung cong nghé
thong tin (CNTT) va chi phi. Cy thé:

- Sy tin cay: La sy ky vong ciia ngudi dan vé
viée thuc hién cac cam két cua co quan hanh
chinh nha nuéc trong qua trinh thyc hién chirc
nang cung tmg DVC.

- Sw dap ng: La muc do mong mudn va sin
sang phuc vu cia CBCC nhu t1ep nhan va tra két
qua hd so dung han, dép (mg cac yéu ciu cua

[ Su tin cay

ngudi dan mot cach nhanh chéng, tiép don tan
tinh, san long hd tro ngudi dan.

- Co s6 vat chéat: Bao gdm tru sd, vin phong,
cac trang thiét bi, cong cu thong tin va cic
phuong tién k¥ thuat hd trg khac..., dic biét la
cac vat dung dugc trang bi tai cac phong tiép dan.

-Su déng cam: Thé hién sy tan tim qua cach
cu xir cia CBCC va hop tac dé tim ra nhimg giai
phap hop 1y gitip nguoi dan cam thay duoc khich
1€ va hai long véi cong viéc cua minh.

- Su dam bao: La nang lyc phuc vu cua cac
co quan, t& chirc trong giai quyét cac van dé thic
méc, khiéu nai cia nguoi dan mot cach tan tam,
thoa déng va sy hiéu biét trong linh vuc chuyén
moén cua CBCC, bao gém cac k¥ nang, nghiép
vu dé hoan thanh nhiém vu duoc giao.

- Mirc d6 timg dung CNTT la kha nang tmg
dung cac thiét bi cong nghé trong viéc giai quyet
cac thu tyc hanh chinh va ung dung céac phan
mém dé quan ly dir ligu, xtr ly hd so, cong viéc.

- Chi phi: Bao gém phi va 1& phi duoc quy
dinh theo phap luat khi nguoi dan st dung DVC.

Su dap ung

Co s& vat cht

Dich vu hanh chinh cong

A 4

Dich vu su nghiép cong

Sy ddng cam

Dich vu cong ich

Murc d6 dap img CNTT

Chi phi

TTTTT“ T

[
[
[
[ Sw dam bao
[
[

Hinh 1: Céc tiéu chi dénh gia chét lwong DVC _phuc vu ngu nghiép
Nguon Nhom tac gia dé xuét.

3. Phuong phap nghién ciru
3.1. Thiét ké bang héi va thu thdp dit liéu

Bang hoi gdm cac nhan dinh v& cac khia
canh chét lugng DVC phuc vu ngu nghiép, gom
28 cau hoi tuong trng vaoi 7 yeu t anh huong dén
su hai 1ong ciia ngudi dan dbi véi chit luong

DVC phuc vu ngu nghiép. Nghién ctru st dung
thang do Likert 5 mic d6 dé do luong mic do
ddng ¥ ciia ngudi dan vé chit lwong DVC trong
linh vire ngur nghiép (1 - Rét khong dong dén 5 -
Rét ddng ¥). Cu thé hon, sy tin cy, su dap tng,
co s& vat chét, sy ddng cam va sy dam bao duoc
ké thira tir cac nghién ciru ciia Giao va Nguyet
[18], Nghi va Nhut [19]. Yéu t6 mirc do tng
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dung CNTT va chi phi dugc kham pha thong qua
nghién ctru dinh tinh.

Khu vyc duyén hai va hai dao Viét Nam co
28 tinh, thanh phé. Do d6, nghién ctru lya chon
5 tinh dai dién cho 4 vung duyén hai va hai dao
Viét Nam la duyén hai Bic Bg, duyén hai Trung
B9, duyén hai BPong Nam B9, duyén hai Tay
Nam B9. 5 tinh thanh duoc chon khao sat c6 su
phat trién trong hnh vuc ngu nghlep, sap xep
theo thir ty phat trién tang dan tir thap dén cao
bao gdm: Nghé An, Thai Binh, Binh Binh, Ca
Mau va Kién Giang. Dit liéu dugc thu thap trong
khoang thoi gian tir thang 8/2020 dén thang
1/2021 bang hinh thirc phat phiéu truc tiép cho
nguodi dan.

3.2. Mdu nghién ciru

Nghién ctru chon phuwong phap chon mau
ngiu nhién phan tng, mdi tinh lwa chon 2 huyén,
moi huyén lua chon 2 xa dé tién hanh khao sat.
Téng s6 dén cua céc tinh c6 thuc hién khao sat
tai cic diém nghién ciru tinh dén cubi nam 2019
12 87.102 h. Vi vay, quy mo mau duoc tinh theo
cong thic cia Slovin (dan theo Loc [20])
nhu sau:

n = N (I + &*N) = 87.102/(1 +
(0, 05)2*87 102 =398

Dé tranh xac sudt thu hodi phiéu bi thip,
nghién ctru sé phat 477 phiéu diéu tra cho cac ho
dan. Nghién ctru chia déu mau diéu tra cho cac
diém khao sat 1a 477/20 xa = 23 ho/xd. Nguoi
dan diéu tra lya chon theo phuong phép phan
tang voi ddi twong 1a cac chi ho (hoic thanh vién
trong gia dinh trén 18 tudi) ndm trong dia ban
diéu tra. Vay mdi tinh c6 s6 phiéu diéu tra phat
ra 12 92 phiéu, trong d6 sé phiéu thu vé tai mdi
tinh 1a 90 phiéu, tong s6 phiéu thu vé 1a 90*5 =
450 phiéu. Nghién ciru chia ty 1& bang nhau giita
5 tinh d& dam bao sy danh gia mot cach khach
quan va cong bang giita cac tinh.

4. Két qua nghién ciru va thiao luin
4.1. Bdc diém ciia mau khdo sat

Pic diém ndi bat ciia mau khao sat 1a nam
gioi chiem 84,3%; tap trung vao do tudi trén 40

chiém 92,8%; trinh do hoc vén chi tbt nghiép ce‘ip
hai hoic trung hoc phé thong chiém 72%. Dién
tich canh tac con han ché, phan 16n 1a dbi twong
¢6 dién tich san xuét nho, dudi 5.000 m? (0,5 ha)
(chiém 97,3%). Do vay, thude tinh cua mau khao
sat phu hop voi thuc té nganh ngu nghiép Viét
Nam, d6i tuong lam ngu nghiép chu yeu la nam
g101 & d6 tudi trung nién, véi trinh d6 hoc
van khong cao va quy mé san xuit con nho 1¢é,
manh mun.

4.2. Thuc trang chdt lwong dich vu cong phuc vu
nguw nghiép trén dia ban nghién cuu

DVHCC phyc vu ngu nghiép dugc nguoi
dan danh gia kha cao véi mirc diém trung binh
tir 3,23 (sur dam bao) dén 4,4 (sw dap mg), c6 3
yéu td co gia tri trung binh thap hon 4. Déi voi
DVSNC, diém trung binh c6 gia tri tur 3,2 (sw
dam bao) dén 4,4 (su dap tmng), co 3 yéu t ¢6
gia tri trung binh thip hon 4. Péi voi DVCI,
diém trung binh c6 gié tri tir 3,17 (su dam bao)
dén 4,36 (sy dap mg), ¢6 4 yéu t6 ¢6 gia tri trung
binh thap hon 4.

Yéu té su dap tmg dwoc danh gia cao nhit
trong ca 3 dich vy. Trong d6, DVHCC ghi nhan
diém cao hon (4,4) so véi DVSNC (4,38) va
DVCI (4,36). Yéu t6 sy dam bao duoc danh gia
thép nhét trong ca 3 dich vy; DVCI ghi nhan
diém thap nhit (3,17) so v6i DVHCC (3,23) va
DVSNC (3,2). Diéu nay ham ¥ ring khong co sy
dong deu vé cam nhan ciia nguoi dan dbi vai cac
yeu td chat lugng gitra cac dich vy, DVCI duoc
ngudi dan danh gia thip nhat.

4.3. Cdc yéu t6 anh hwéng dén chat hrong dich
vu cong phuc vu nguw nghiép trén dia ban
nghién cuu

4.3.1. Théng ké mo ta

Vé yéu tb su tin cay giira 3 dich vu, diém
danh gia tang dan tr DVCI (4,09), DVHCC
(4,13) dén DVSNC (4,17). Béi véi DVSNC,
diém chénh léch giira cac chi tiéu khong nhiéu,
cao nhat 12 hd so khong bi sai sot, mat mat (4,34),
thip nhat 14 co quan ludn thong bao trude cho
nguoi dan thyc hién cta dich vy, thé hién ¢ ca
DVHCC va DVSNC (3,81 va 3,48). Tiéu chi cac
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quy trinh tha tuc DVC dugc co quan cong khai
minh bach dugc danh gia cao nhat d6i véi
DVHCC va DVCI (4,41 va 4,35). Tiéu chi co
quan luon thuc hién dung 161 hua dugc danh gia
thip nhit d6i voi DVCI (3,34). Nghé An ghi
nhan diém danh gia thip nhit 8 DVHCC (4,07),
Kién Giang ghi nhan thép nhit @ DVSNC (4,02)
va Binh Dinh ghi nhan thdp nhat & DVCI (3, 98).

Vé yéu tb sy dap tmg gitra 3 dich vu, diém
danh gia tang dan tr DVCI (4,36), DVSNC
(4,38) dén DVHCC (4,4). Piém cao nhit ghi
nhén & tiéu chi CBCC khong giy nhiing nhiéu,
phién ha cho nguoi dan ¢ ca DVHCC va
DVSNC (4,55 va 4,52). Tiéu chi CBCC ¢6 tinh
than trach nhiém cao d6i véi hd so ciia nguoi dan
duoc danh gia thip nhit & DVSNC va DVCI
(4,24 va 4,22). Tiéu chi CBCC phuc vu cong
bang véi tat ca nguoi dan duge danh gia cao nhét
& DVCI (4,46). O ca 3 dich vu thi tiéu chi CBCC
¢6 tinh than trach nhiém cao dbi véi hd so coa
ngudi dan déu duge danh gia thip nhat. Ca Mau
ghi nhan thdp nhit ¢ ca 3 DVC la DVHCC
(4,34), DVSNC (4,29) va DVCI (4,27).

Vvé yeu t co s vat chét giira 3 dich vy, diém
danh gia tang dan tr DVCI (3,81), DVSNC
(3,82) va DVHCC (3,88). Ca 3 DVC phuc vu
ngu nghiép déu duoc danh gia cao nhét & tiéu chi
CBCC c6 trang phuc gon gang, lich sy, con ti€u
chi dugc danh gia thap nhat 1a c6 bd tri day du
nudc udng, chd dé xe an toan va cong trinh phuy
khac. Ngh¢ An ghi nhén thép nhat vdi ca 3 DVC,
s6 diém trung binh lan luot 1a 3,83; 3,80 va 3,79.

Vé yéu t6 sy dong cam giita 3 dich vu,
DVHCC tiép tuc ghi nhan diém danh gia cao
nhét (3,84), tiép d6 1a DVSNC va DVCI vé6i mirc
diém danh gia lan luot 1a 3,81 va 3,79, mic du
diém chénh léch khong qua nhidu (0,03-0,05).
Nguoi dan déu c6 chung cam nhan ring ho dugc
CBCC tiép d6n vui vé & ca 3 dich vu (4,05; 4,04
va 4,01). Tiéu chi cac yéu cau hop 1y cua nguoi
dan dugc CBCC quan tdm giai quyét dwoc danh
gi4 thap nhét & ca 3 dich vu. Nghé An tiép tuc la
dia phuong dugc ghi nhan diém danh gia thip
nhit & ca 3 DVC.

vé yéu t6 sw dam bao gitra 3 dich vy, gilra
DVSNC va DVCI khong c6 sy chénh 1&€ch 16n
v6i diém danh gia 1an luot 1a 3,20 va 3,17;

DVHCC ghi nhin diém trung binh cao nhat
(3,23). Bdi véi DVHCC, tiéu chi CBCC c¢6 kha
nang giao tiép tot duoc danh gia cao nhét (3,38).
Déi v6i DVSNC va DVCI thi tiéu chi CBCC c6
du kién thic va ky nang giai quyet cong viéc
duogc danh gia cao nhét véi mirc diém trung binh
lan luot 1a 3,35 va 3,33. O ca 3 dich vy, nguoi
dan Van chua déanh gia cao ti€u chi CBCC giai
quyét thoa dang cac vudng mic cia ngudi dan,
v6i diém trung binh tuong dwong tir 2,77 dén
2,84. Nghé An 1a dia phuong duy nhét tiép tuc
duogc danh gia thép & ca 3 loai dich vu.

Yéu t6 muc do Gng dung CNTT giita 3 dich
vu cho thiy diém danh gi4 tiép tuc ting dan tir
DVCI (4,01), DVSNC (4,08) va DVHCC (4,16).
Diéu nay ham ¥ ring nguoi dan danh gia cao
muc d6 ung dung CNTT t6i viéc nang cao hi¢u
qua cung ung DVHCC, tuy nhién chénh léch
gitta 3 dich vu khong 16n. Kién Giang dugc danh
gia thip nhit & 3 DVC véi muc diém trung binh
lan luot 12 4,15; 4,06 va 4,00.

Vé yéu t6 chi phi: Xem xét yéu t6 chi phi
gitta 3 dich vu cho théy DVHCC tiép tuc duoc
danh gia cao nhét (4,05), tiép d6 1a DVSNC va
DVCI (4,01 va 3,97). O ca 3 dich vu thi tiéu chi
phi va 1& phi dugc niém yét cong khai va thu theo
dung quy dinh déu duoc ngudi dan danh gia cao
hon so vai tiéu chi nguoi dan khong phai chiu
bat ctr khoan chi phi nao ngoai quy dinh. Nghé
An va Théi Binh 14 2 dia phuong ghi nhan thip
nhit & ¢4 3 DVC.

4.3.2. Kiém dinh do tin cdy cua thang do

Két qua d4nh gia d6 tin cay thang do cho thiy
hé s6 Cronbach’s Alpha cia thang do thap nhat
12 0,792 va cao nhét 1a 0,863 (Bang 1). So voi
chudn 0,6 thi tat ca cac bién quan sat cua céc
thang do déu dat yéu ciu. Cac hé sé tuong quan
bién - téng déu c6 két qua > 0,3 [21]. Do do, tat
ca cac thang do déu dat duoc ca 2 gia tri tin cay
va gia tri phan biét, do d6 thang do dugc danh
gia 12 tt, dat yéu ciu dé dua vao phan tich EFA.

4.3.3. Phén tich nhan t5 kham pha

Két qua phan tich EFA cho thay céac hé s6 tai
nhan t§ déu > 0,5; hé s6 KMO bang 0,858 > 0,5;
kiém dinh Bartlett c6 hé s6 Sig. = 0,000 < 0,05.



N.D. Nam, U.T.N. Lan / VNU Journal of Economics and Business, Vol. 1, No. 3 (2021) 93-102 99

Phan tich EFA d4 trich ra dugc 7 nhan t6 véi tong
phuong sai trich dat 82,498% > 50%. Bay nhan
t0 nay giai thich duoc 82,498% su bién thién cla

d ligu [21]. Diéu nay cho th?iy céc bién quan sat
c6 turong quan vdi nhau va dit liéu nghién ctru st
dung phan tich EFA 1a phu hop.

Béng 1: Két qua Cronbach’s Alpha va phan tich EFA

Bién

Nhan t6

quan sat 1 2 3

4 5 6 7

Sw tin cdy: Cronbach’s Alpha = 0,835

TC1 0,878

TC3 0,865

TC2 0,863

TCS 0,852

TC4 0,848

TC6 0,835

Sw ddm bdo: Cronbach’s Alpha = 0,792

bB1 0,888

DBS5 0,879

bB2 0,762

DB3 0,751

bB4 0,745

Sw dap ung: Cronbach’s Alpha = 0,863

bUS 0,847

bU1 0,841

bU3 0,789

bU4 0,763

bU2 0,722

Sw ddng cim: Cronbach’s Alpha = 0,817

bC2

0,877

bC3

0,866

bC4

0,855

bC1

0,844

Mirc d§ wrng dung CNTT: Cronbach’s Alpha = 0,813

CNTT

0,883

Chi phi: Cronbach’s Alpha = 0,805

CP1

0,872

CP2

0,865

Co sé vt chat: Cronbach’s Alpha = 0,805

CSvC1

0,898

CsvC2

0,885

CSVC3

0,873

CSVC4

0,869

CSVCsS

0,858

Nguén: Két qua xir Iy s liéu, 2021.

4.3.4. Phan tich twong quan

Két qua phén tich twong quan cho thiy 7 bién
doc lap cod tuong quan vdi 3 bién phu thudc
DVHCC, DVSNC va DVCI. Trong d6, tuong

quan manh nhét 13 bién su tin cdy va tuong quan
yéu nhat 1a bién CNTT ddi v6i ca 3 DVC. Méi
tuong quan c6 y nghia thong ké & d6 tin cay 99%
c6 thé két luan cac bién doc 1ap nay dugc dua
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bién doc 1ap v6i nhau déu thoa man diéu kién dé
dua vao phan tich hoi quy.

Béng 2: Hé sb twong quan tuyén tinh Pearson

DVHCC DVSNC DVCI TC bB bU bC CNTT Cp CSvC
DVHCC 1 - -
DVSNC - 1 -
DVCI - - 1
TC 0,612° 0,603 0,600 1
PB 0,581% 0,578  0,575° 0416~ 1
pU 0,523  0,515"  0,513% 0,529" 0,555" |
pC 05117 0,502  0,500% 0,478 0,448 0,399 1
CNTT 0432 04297 0426 0,480" 04277 0428 0418 1
CP 0,506 0,499  0,487% 0,497% 0,514™ 0,505 0406~ 0,378" 1
CSVC 04877  0,465° 04537 0,523% 04777  0,456° 04177 0,400  0463" 1
“Twong quan c6 y nghia é mirc 0,01.
Nguon: Két qua xir Iy s liéu, 2021.
Béng 3: Két qua phan tich 3 mo hinh hdi quy
Hé s6 hoi quy?
Mo hinh 1 M5 hinh 2 Mo hinh 3
Hé¢ ) ) Hé¢ ) ) Hé¢ ) )
hoi quy HEé so Sig. hoi quy HEe so Sig. hoi quy He so Sig.
chuan hoéa chuan hoa chuan hoa
(Hiing s6) 0,000 0,000 0,000
TC 0,489 0,000 0,478 0,000 0,455 0,000
PB 0,487 0,011 0,377 0,000 0,359 0,000
bU 0,356 0,000 0,361 0,000 0,338 0,000
bC 0,328 0,000 0,342 0,000 0,340 0,000
CNTT 0,238 0,000 0,189 0,000 0,200 0,000
CP 0,311 0,003 0,308 0,022 0,300 0,000
CSvVC 0,240 0,000 0,2222 0,000 0,213 0,000

aBién phu thugc: DVHCC, DVSNC, DVCL

Nguén: Két qua xtr 1y s6 liéu, 2021.

4.3.5. Phan tich hdi quy

Dua trén cac gia thuyét va mdi quan hé giira
cac yéu td trong mo hinh d& xuét, nghién ctru tién
hanh phan tich hdi quy dé xac dinh cac yéu t6
anh huong dén chét lwong DVC trong linh vuc
ngu nghiép. Nghién ciru phéan tich 3 m6 hinh hdi
quy nhu sau:

Mo hinh 1: DVHCC (Y1) = Bo + Bi*TC +
Bz*BB + B3*BU + B4*BC + ﬁs*CNTT + Bs*CP
+ B7*CSVC

Mo hinh 2: DVSNC (Y2) = fo + B1*TC +
B2*PB + Bs*PU + B4*DC + Bs*CNTT + Bs*CP
+ B*CSVC

M6 hinh 3: DVCI (Y3) = o + p1*TC +
B2*PB + B3*PU + B4*DC + Bs*CNTT + Be*CP
+ B7*CSVC

Két qua phan tich 3 mé hinh héi quy cho thay
mdi quan hé tich cyc giita 7 yéu t6 doc lap ddi
v6i chét lugng DVC trong linh vue ngu nghiép.
Két qua nay hoan toan phu hop véi gia thuyét
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nghién ctru. Sy tin cdy 13 yéu td c¢6 tac dong 16m
nhét dén chit lugng DVC 6 ca 3 loai DVC trong
linh vic ngu nghiép, voi hé s6 hdi quy lan luot
1a 0,489; 0,478; 0,455. Tiép d6 1a sy dam bao
ciing co tac dong quan trong dén CLDV d6i véi
ca 3 loai dich DVC trong linh vuc ngu nghiép.
DPbi voi ca 3 loai DVC trong linh vuc ngu
nghiép, muc d6 tmg dung CNTT dugc danh gia
thdp nhit v6i hé s6 hdi quy lan luot 1a 0,238;
0,189; 0,200.

Mo hinh hdi quy vé chét luong DVC trong
linh vuc ngu nghiép duoc thé hién nhu sau:

DVHCC (Y1) = 0,489*TC + 0,387*PB +
0,356*bU + 0,328*DPC + 0,238*CNTT +
0,311*CP + 0,240*CSVC

DVSNC (Y2) = 0,478*TC + 0,377*bB +
0,361*bU + 0,342*PC + 0,189*CNTT +
0,308*CP + 0,222*CSVC

DVCI (Y3) = 0455*TC + 0,359*PB +
0,338*bU + 0,340*PC + 0,200*CNTT +
0,300*CP + 0,213*CSVC

5. Giai phap nang cao chit lrgng dich vu cong
phuc vu ngw nghi€p khu vuc duyén hai va hai
ddo Viét Nam

Thir nhét, dé gia tang su tin cdy, cic co quan
cung g DVC phuc vu ngu nghiép thi can han
ché xay ra sai sot trong cung ung DVC, tao sy
tin tudng, diéu kién cho nguoi dan nhan dugc
nhitng két qua chinh xac, kip thoi, thong tin cua
nguoi dan phai dugc bao mat.

Thit hai, cac co quan cung ttng DVC phuc vu
ngu nghiép cin nang cao nang lyc cho doi ngil
CBCC, bdi dudng k§ nang mém, cap nhat kién
thirc vé quan 1y nha nuéc nhim dam bao doi ngii
CBCC hoat dong dung khuon khd va ning cao
tinh than trach nhi¢m khi lam viéc.

Thir ba, dé nang cao su d4p tng, cac co quan
cung tng DVC cén xdy dung cong cu theo ddi
tién d6 xur 1y hd so cho nguoi dan trén website
cua co quan; nang cép tién do ap dung DVC truc
tuyén, thuc hién nang cap cac thi tuc 1én cap do
1, d6i véi cac thi tuc ca”ip d6 2 thi thyc hién tirng
bude nang cip mot s6 thu tuc 18n cép do 3.

Thtr tu, diy manh cong tac tiép nhan, lang
nghe ¥ kién va giai quyét thoa dang vudng méic
cho nguoi dan. Boi ngiit CBCC phai ludn hudng
suy nghi déng cam véi nguoi dan, quan tam dén
nhitng kho khan ma ngudi dan gép phai, tao cho
nguoi dan cam gic than thién khi chia sé. Ddng
thoi, can xdy dung thu muyc tu van tra 10i cac
vuéng mic cua ngudi dan trén website cua
CO quan.

Thir nam, dé hoan thién cong tac phi, 1& phi
vé cung tmg DVC trong linh vic ngu nghiép tai
cac co quan thi CBCC thyc hién nhiém vu gidi
dap, tuyén truyén, huong dan nguoi dan vé cac
biéu phi, mirc phi phai ndm ving va ¢ chuyén
mon nghiép vu giai dap dé hiéu.

Thir sau, hoan thién co s¢ vat chét tai cac co
quan cung tng DVC trong linh vuc ngu nghiép,
thyc hién bao tri, bao dudng dinh ky may moc,
trang thiét bi dé han ché tbi da tinh trang may bi
hu hong, anh hudng dén chét luong cong viéc.

Thir bay, nang cao mic do ung dung CNTT,
bao gém nang cép server cua cac co quan cung
ung DVC phuc vu ngu nghiép, tao tinh 6n dinh
va gia tang toc d6 duong truyén cho viée tng
dung phan mém trong cong tac xir Iy hd so.

6. Két luan

Duya trén quan diém chét luong chirc ning
trong nghién ctru vé dich vu va phdi hop véi
nghién ctru kham pha dinh tinh, nhom tac g1a da
xdy dung va kiém dinh mé hinh vé cac yéu t6
anh huong dén chét lugng trong linh vuc DVC
phuc vu ngu nghiép tai khu vyc duyén hai va hai
dao Viét Nam. Két qua cho thdy, co 7 yéu t6 tac
ddng dén chét lugng DVC phuc vu ngu nghiép:
(1) su tin cay; (ii) sy dam bao; (iii) sy dap ung,
(iv) sy ddng cam; (v) chi phi; (vi) co s& vat chat;
va (vii) muc d6 ung dung cong nghé thong tin.
Trong do, sy tin cdy c6 tac dong then chdt ddi
v6i chit luong DVC phuc vu ngu nghlep ocal3
nhém dich vu. Bay chinh 1a co s¢ dé cac co quan
cung tmg DVC tap trung ngudn luc va cac bién
phap nham gia ting thém sy tin cdy ddi v6i nguoi
dan, tir d6 cai thién chét lugng DVC phuc vu ngu
nghiép trong thoi gian sép toi.
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Két qua ciing cho thiy, trong 5 tinh dugc

chon khé‘o sétﬂ thi Thai Binh va Binh DPinh ghi
nhan nhiéu diém danh gia cao hon so vai 3 tinh

con

lai. Nguoc lai, Nghé An la dia phuong ghi

nhan diém danh gia thap nhit & ca 3 dich vu. Ca
Mau va Kién Giang 1a 2 dia phuong c6 diém
danh gia trung binh ddi véi ca 3 loai dich vy cong
trong linh vuc ngu nghiép.
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